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摘要 
I 
摘 要 
随着中国加入世界贸易组织，金融业对外开放的承诺已变成现实，中国的金
融业面临着国外竞争者的挑战。外资银行通过开设分支机构、开展网上业务、参
股购并等方式进入国内市场，正在以一流的服务和产品争夺优质客户，无论在个
人银行业务还是在公司银行业务方面，它们都将带给中资银行巨大的技术和经验
压力。国内银行同业间的竞争日趋白热化，随着金融市场化改革的推进，以及国
内新兴股份制银行的发展，对客户资源的争夺越来越激烈。在为客户服务的基础
上，加强维护客户关系，以留住和争取到更多的高端客户，成为商业银行竞争的
新领域和主战场。 
为了应对日趋激烈的行业竞争，实现长远发展需要，建立银行业客户关系管
理系统已势在必行。本文进行了贵阳乌当农商银行客户关系管理系统的设计与实
现研究。本系统设计基于 J2EE 和 Struts 技术，以应用为核心思想，满足管理系
统多方面的需求，系统主要功能模块包括客户信息管理、客户资源管理、营销服
务管理、数据分析及报表、日常工作平台、产品信息库及知识库、系统维护管理。
论文首先介绍了基本概念和开发技术，接下来设计出理论研究和需求分析相结合
的 CRM，最后，着重系统的开发环境，设计过程和实现进行描述，并对其进行
测试。最后是结论部分，简要阐述了本文所做的工作和结果。 
系统以农商银行的客户关系管理为重点，描述了管理系统的模块设计和实施
过程的要点。本系统是以贵阳乌当农商银行的客户管理业务为主要指导思想来开
发的，所以能基本解决该银行客户管理的基本业务。 
 
关键词：银行竞争；客户关系；J2EE  
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Abstract 
II 
Abstract 
After China's accession to the WTO, the financial industry has opened up, so that 
we’re in competition with foreign competitors. Foreign banks enter the domestic 
market by opening branches, carrying out online business, equity acquisitions and 
other means. They compete for customers through first-class service and product 
quality. Whether in personal banking business or corporate banking business, which 
will bring Chinese banks huge stress in skills and experience. The competition among 
domestic banks has become more intense. With the advance of financial market 
reform, and the development of new domestic emerging joint-stock banks, the 
competition for customer resources is increasingly fierce. On the basis of the service 
for the customer, at the same time that focus on customer relationship maintenance to 
retain and win more top customers, which makes a new area and the main battlefield 
of competition of commercial banks. 
In order to ease the competition pressure in the industry, to achieve long-term 
development needs, establish a banking customer relationship management system is 
imperative.For this reason, a strategic customer relationship management system 
based on J2EE and Struts is being designed and implemented. Application as a core 
idea,it meets the various needs of customer management system. The system main 
function modules contain customer information management,customer resource 
management,marketing services management, data analysis and report, daily work 
platform, product information database and knowledge base and system maintenance 
management. The last part is the conclusion, and it briefly describes the research work 
and achievements.After describing the basic concepts and development technology, 
we design the commercial banks’ CRM. Next, we design the CRM which are 
combined with theoretical research and requirement analysis.  Finally,we  
emphasize on the development environment, the design process and the implement of 
the system，then test it. 
System focus on strategic customer relationship management in Rural 
Commercial Bank's, describing the modular design of management system and 
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III 
elements of the implementation process.The system is based on strategic customer 
management business of Guiyang Wudang Rural Commercial Bank as the main 
guiding principle to develop, it can solve the bank's basic business of strategic 
customer management. 
 
Key Words：Bank Competition;CRM; J2EE 
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第一章 绪论 
1 
第一章 绪论 
1.1研究背景 
随着金融全球化进程和我国利率市场化进程的加快，国内银行同业间的竞争
日趋白热化。在这场市场争夺战中，要想占有一席之地的话，只是保障银行自身
的规模是远远不够的，为了向客户提供更优质的服务，银行除了要不断完善业务
和服务，还要占据更多更有利的资源。在众多资源中，客户资源是其中尤为重要
的部分，尤其是高端、优质的客户资源更是各个银行争相争取的。要想争取与保
持这些高端优质的客户资源，与这些客户的关系维持就成为最基本最重要的部分，
因此，各大银行都越来越重视与客户关系的维护，市场的竞争也逐渐演化为客户
资源的竞争，尤其是优质客户资源[1]。因此，各大银行都在拼尽全力地运用更完
善的产品和服务，争取并且留住更多的高端客户。 
随着信息时代的到来，传统的商业模式已经逐渐被改变，银行与客户之间的
互动产生了更加深远的影响。在当前现代化的信息社会，人们获取想要查询的信
息依然非常便利，准确性也更高，商业活动若是围绕客户来进行的话，客户能简
便快捷地获取到这些商业信息。也就是说，目前的市场主要是由客户来主导，因
此，如何深刻了解客户的需求，并将客户反馈意见及时应用到产品设计、售后服
务等现代银行自动化信息管理程序中，以便为客户提供更加优质化的周到服务，
是当前商业银行成功的根本因素。在这种市场引导的作用下，客户关系管理
（Strategic Customer  Relationship Management，以下简称 CRM）系统应运而生
[3][4]。 
许多银行已经充分意识到，即使是再先进的理念和高端的经营模式，脱离了
科技手段，都不能达到预期的目标。大量的数据集中之后，贵阳乌当农商银行需
要做的是把向客户提供的服务提升到更高的品质。客户是贵阳乌当农商行的高端
黄金客户群，在两级客户群确定后，为更好地贯彻“两级管理、三级营销”工作方
针，面向客户进行高质量营销管理要求极为迫切。 
在这样的背景下，建设客户关系管理系统是非常有必要的，目标是建立一个
全面、准确、及时的信息系统，在总分支行三个层面整合客户的有关数据，挖掘
客户需求，实现客户信息的共享，为各级部门提供对客户进行营销服务的管理工
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具，实现营销服务工作协同。 
1.2 研究意义 
客户代表着市场，要想把握好市场，商业银行的经营策略、竞争优势、产品
及盈利模式都离不开客户。能否与客户进行良好的沟通，真正为客户带来优质的
产品和服务决定着银行在竞争中的成败。基于 CRM 客户信息的基础，CRM 能
够实现商业银行客户资源的分析、挖掘，此外还能针对客户制定策略，这对现代
商业银行的生存和发展有着至关重要的作用和深远的意义。 
借助于信息化手段的 CRM 系统，可以在最大程度上规避人为因素所造成的
客户管理的混乱与失误，能够整合客户的各种信息，银行各级用户可以通过 CRM
了解客户的全貌，以便银行人员及时做出相关决策。同时，CRM 可以向用户提
供方便灵活的客户信息查询和信息管理工具，借用商业银行 CRM 系统，有利于
提高客户的满意度和忠诚度，CRM 系统可以提升商业银行的核心竞争力，从而
更好地适应经济发展趋势。 
由于银行 CRM 系统的建设是一个复杂的工程，特别是 CRM 系统的外延会
随着业务发展的需要而扩大，涉及到的业务功能深度和广度都会增加，所以需要
恰当的定义 CRM 的功能范围，把 CRM 建设为一个相对简单实用、能够满足近
1-2 年业务发展需要的系统，主要满足客户营销管理和客户信息共享为目的，保
证系统能够在可控的时间内开发完成并投产使用[5]。 
1.3 国内外研究概况 
西方一些发达国家的很多金融机构，都已开始积极筹建并加强 CRM 系统的
应用，这些金融单位中以银行业为首。随着 CRM 在西方国家的大范围重点使用，
并且对其进行不断的完善，部分 CRM 系统在提高银行的市场竞争力方面已做出
极大贡献。20 世纪 90 年代初，以美国部分商业银行为首的西方国家的商业银行
为提高银行业务处理的规范化、客户信息维护的简单化从而大大提升决策过程中
的自动化、信息化和智能化，从那时起就已经开始构建商业银行的客户关系管理
系统，并已经取得很好结果[6]。西方发达国家的银行业对客户关系管理系统的研
究开发和稳步推进方面十分重视，其中，以美国的花旗银行为例，花旗银行拥有
数字非常庞大的客户资源，也掌握了大量的客户信息，通过这些信息，花旗银行
可以随时为客户提供各种服服务，从而在整个银行业的市场竞争中占了很多优势。
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除美国外，英国、瑞士和日本等金融业发达国家的银行业接触 CRM 系统的思想
也较早，其客户关系管理的思想在银行等金融业中的应用中已然比较成熟，在实
际的操作运用中也已形成了一定的规模，逐渐形成了适合各自银行风格的特点，
具有一定的代表性[7][8]。在亚洲地区，日本的三和银行是引入客户关系管理的重
要代表，这也使得三和银行在亚洲地区甚至国际上也极具竞争力。 
国内银行业对 CRM 的应用虽然起步较晚，但是随着信息技术和管理技术的
不断发展，国内银行业也逐渐意识到 CRM 的重要性，各大银行已逐渐改变传统
的模式和理念，纷纷开始建立 CRM 系统。其中最有代表性的就是工商银行，工
商银行是国内最早开始建立 CRM 系统的银行，早在 2002 年，工商银行就有属
于自己的数据中心，并将数据与信息进行共享，它的思想和规划相对于国内其他
银行都比较超前，工商银行认识到自身信息、资源以及技术等方面的不足，于是
与国际的知名企业合作，通过合作企业的协助，该行目前已完成了个人和公司客
户关系管理等功能模块的开发和应用。 
建设银行、交通银行、中国银行等也纷纷建立了自己的 CRM 系统，并且都
取得了一定的成效。总的来说，我国的商业银行业已经逐渐关注到了 CRM 系统
的重要性。目前，我国银行业已经逐步转变成以客户中心的市场销售机制，而不
再是原来的以产品为核心的机制。在当今这个买方金融市场环境下，商业银行业
为适应时代的需求，已经跨入了一个以客户为中心，服务和销售为两个基本点的
时期。客户是商业银行生存的基本，黄金客户更是银行发展的助力，商业银行也
想要在市场中占据一定的地位，就要牢牢以客户中心，维护好银行与客户之间的
关系，为其提供更优质的产品和服务。 
1.4 论文主要研究内容及结构 
本文在多方查阅文献，充分调研业务需求的基础上，对贵阳乌当农商银行客
户关系管理系统进行研究。本文综述当前 CRM 系统的发展历程、国内外发展现
状，尤其是商业银行业的 CRM 系统发展，论文首先分析和讨论 J2EE 技术及其
应用于商业银行 CRM 系统所具有的优势，对系统进行需求分析，先对系统架构
进行总体设计，然后对系统进行详细设计，并阐述了主要功能的具体实现过程。 
本文共分为七章，结构安排如下： 
第一章是绪论，首先介绍了本课题的研究背景、研究意义，对比了目前国内
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外的研究现状，确定本文主要研究内容，给出论文架构。 
第二章简要介绍了本系统设计需要用到的相关技术，主要包括常用的开发模
型、框架技术以及 J2EE 架构技术等内容。 
第三章是需求分析，首先对整个项目进行简要的概述，然后根据系统的目标
来分析本系统的需求。 
第四章是系统设计，首先从整体上对系统进行体系和功能的架构设计，然后
分别对几个主要功能模块以及详细设计。 
第五章是系统的实现，首先介绍系统的开发环境，并针对第四章设计的各个
模块功能来完成实现。 
第六章是系统测试，主要从测试环境、测试目标、具体模块的测试情况，并
给出测试结果。 
第七章总结和展望，论文最后对所完成的工作进行了总结，并阐述成果，并
给出了下一步工作展望。 
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